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چگونه با مشتری ناراض صحبت کنیم؟
صحبت کردن با مشتری ناراض متواند چالشرانگز باشد و از مهارتهای مهم در
حوزه خدمات مشتریان است؛ اما با رعایت چند مرحله کلیدی متوانید ارتباط خوی

با مشتری رقرار کرده و مساله را بهخوی حل کنید.

در ان مقاله، به توضح مفهوم مشتری ناراض، انواع مشتریان ناراض و رویکردهای
رای صحبت کردن با آنها مردازیم.

 

مشتری ناراض کیست؟
مشتری ناراض فردی است که از تجربه خود با یک محصول، خدمات یا رند خاص
ناراض است. دلال نارضایتی مشتری متواند شامل کیفیت نامطلوب محصول،
عملکرد نادرست خدمات، تاخر در ارائه خدمات، عدم رفع مشکلات، بدرفتاری کارکنان

و سار عوامل مرتبط با تجربه مشتری باشد.
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از جمله انواع مشتریان ناراض متوان به موارد زر اشاره کرد:

مشتری ناراض که از نظر خدمات یا محصول خاص مشکل داشته است.

مشتری ناراض با تجربه بد با یک رند یا شرکت.

مشتری ناراض که روی مشکل که با آن مواجه شده است تاکید دارد و انتظار
دارد رفع شود.

مشتری ناراض که احساس تخلف و یعدالتی مکند و انتظار دارد که مسئولان
مروطه مسئولیت را بپذرند.

حالا که با مفهوم مشتری ناراض آشنا شدیم، هتر است رویکردهای صحبت کردن با
مشتریان ناراض را مورد ررسی قرار دهیم. هترن روشها رای مواجهه با مشتریان

ناراض عبارتند از:

 

1. گوش دادن فعالانه
به مشتری ناراض فرصت دهید تا انقادات و نارضایتیهای خود را بیان کند و شنیدن
رید. در طول صحبت، به مشتری توجه کنید و سعمشکلات او را بهدقت در نظر بگ

کنید نظرات و نگرانیهایش را درک کنید.

 

2. نشان دادن تفهیم و همدل
به مشتری نشان دهید که شما درک کردهاید چرا او ناراض است و از دغدغهها و
نگرانیهای او آگاهید. نشان دادن تفهیم و همدل متواند به ایجاد ارتباط احساسی

با مشتری کمک کند و او را مقاعد کند که شما به او اهمیت مدهید.
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3. پذرفتن خطا و ارائه راهحل
اگر مشتری ناراض به خطای شما اشاره کرد، بهجای تلاش رای رد کردن آن یا متهم
کردن مشتری، خطا را بپذرید و رای ارائه راهحل مناسب تلاش کنید. بازخورد مشتری

را بهعنوان یک فرصت رای هود فرایندها و خدمات خود ببینید.

 

4. پیگری
پس از حل مشکل و ارائه راهحل، به مشتری خود اطمینان دهید که شما از رفع
مشکل او اطلاع دارید و پیگری خواهید کرد. به مشتری نشان دهید که او رای شما

اهمیت دارد و شما متعهد به هود و رفع نارضایتیهای او هستید.

 

["message_box text_color="light]

رای مثال، رند معروف مانند شرکت X در صنعت فناوری اطلاعات متواند به شکل
زر با مشتریان ناراض خود صحبت کند:

ابتدا، با مشتری ناراض تماس بگرید و از او بخواهید که نگرانیها و نارضایتیهایش
را به شما بیان کند.

بادقت گوش کنید و سع کنید به مشتری اطمینان دهید که مفهمید و اهمیت
قضیه را درک مکنید. متوانید بگویید: «من متوجه مشوم که تجربه شما با
محصول/خدمات ما نارضایتکننده وده است و بهشخصه از شما عذرخواهی مکنم.

لطفا به من اجازه دهید مشکل شما را بفهمم و راهحل رای آن پیدا کنم.»

سپس، به مشتری نشان دهید که شما تمام تلاش خود را رای رفع مشکل خواهید
کرد و آمادهاید به او کمک کنید. متوانید بگویید: «من متعهدم که به شما کمک
کنم و ان مساله را حل کنم. با اجازه شما، ررسی دققتری انجام مدهم و دنبال

راهحل مناسب خواهم ود.»
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پس از ررسی مساله، با مشتری در مورد راهحلهای ممکن صحبت کنید و به او
گزینههای موجود را توضح دهید.

در انتها، از مشتری نظریات و ترجیحات خود را درباره راهحلهای ارائه شده رسید. به
او اطمینان دهید که نظر او رای شما اهمیت دارد و شما هود مستمر را در نظر

دارید.

متوانید بگویید: «لطفا به من بگویید کدام راهحل رای شما هتر به نظر مرسد و
چگونه متوانیم به شما کمک کنیم. نظر شما رای ما بسیار ارزشمند است و ما تمام

تلاش خود را خواهیم کرد تا مشکلات شما را رفع کنیم.»

[message_box/]

 

در ان روند، مهم است که خود را بهجای مشتری بگذارید و باتوجهبه نیازها و مسائل
او اقدام کنید. ان نمونه از رویکرد صحبت کردن با مشتریان ناراض را متوان در
مشاهده کرد. آنها با گوش دادن فعالانه، تفهیم و همدل ،Apple ی مانندرندها
نشـان دادن و سـپس بـا ارائـه راهحلهـای مناسـب بـه مشتریـان، تلاش مکننـد تـا

نارضایتیهایشان را رفع کنند و رضایت مشتری را حفظ کنند.

بناران در همه مراحل فوق، احترام و صداقت را رعایت کنید و تلاش کنید به مشتری
اطمینان دهید که قصد حل مساله او را دارید. همچنن، بهخاطر داشته باشید که هر

موقعیت ناراض متواند فرصتی رای هود خدمات شما باشد.
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